



BAB 3 METODOLOGI 
3.1 Alur Penelitian 
Alur penelitian dapat dilihat dalam gambar 3.1 dibawah ini. 
 
Gambar 3. 1 Alur Penelitian 
 Penelitian dimulai dengan pembuatan rumusan masalah yang kemudian 
dilanjutkan dengan melakukan studi literatur. Sumber literatur yang digunakan 
berasal dari penelitian Parasuraman et. al (2005), Yang & Tsai (2007), dan 
Santouridis et. al (2012). Selain itu sumber yang mendukung penelitian ini seperti 
buku-buku, website terpercaya maupun e-book yang dapat dijadikan referensi. 
Jika pemenuhan studi literatur sudah dikatakan tercukupi maka penelitian 
dilanjutkan ke penentuan model penelitian yang digunakan berdasarkan teori-
teori yang telah dijelaskan dalam studi literatur. Setelah menentukan model 
penelitian yang akan digunakan, selanjutnya melakukan penyusunan kuesioner. 
Penyusun kuesioner dibuat berdasarkan indikator-indikator dari penelitian 
sebelumnya serta dijabarkan dalam bentuk pernyataan yang sudah disesuaikan 
dengan studi kasus yang digunakan. Selanjutnya melakukan uji instrumen 




yang dibuatkan sudah layak digunakan pada penelitian ini. Kemudian melakukan 
pengumpulan data dengan cara menyebarkan kuesioner secara online kepada 
pelanggan Althea Indonesia dengan rentang umur 18-44 tahun. Setelah data 
terkumpul tahap selanjutnya yaitu analisis data. Dimulai dari uji asumsi dasar (uji 
normalitas dan uji linearitas) dan uji asumsi klasik (uji multikolineritas dan 
heterokedastitas) lalu dilanjutkan analisis regresi linier. Kemudian lanjut dengan 
menganalisa hipotesis-hipotesis yang telah diusulkan. Dari hasil analisa data 
tersebut kemudian akan dilakukan penarikan kesimpulan. 
3.2 Jenis Penelitian 
Metode penelitian yang digunakan adalah penelitian survei yang dalam 
pengumpulan informasinya menggunakan kuesioner online yang diisi oleh 
responden. Penelitian survei ini dibatasi dengan data yang dikumpulkan dari 
sampel yang diambil untuk mewakili keseluruhan populasi. Jenis penelitian  yang 
dilakukan adalah penelitian kuantitatif analitik konfirmatori. Penelitian analitik 
kuantitatif adalah penelitian yang menggunakan data yang berupa angka. 
Sedangkan konfirmatori merupakan salah satu jenis penelitian yang dapat 
digunakan untuk mengkonfirmasikan apakah model penelitian yang digunakan 
telah sesuai dengan hipotesis yang dibuat (Efendi dan Purnomo, 2012). 
3.3 Model Penelitian 
Model penelitian ini menggunakan model Electronic Service Quality (E-S-
Qual) dikombinasikan dengan model Electronic Recovery Service Quality (E-RecS-
Qual) yang dikonstruksi dari penelitian model penelitian ini yang diadaptasi dari 
penelitian Yang dan Tsai (2007) yang meneliti kualitas layanan dari E-Commerce. 
Dimensi-dimensi yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :  
1.  E-S-Qual : 
a. Efficiency (efisiensi) (EFF) 
b. System Availability (Ketersediaan Sistem) (SYS) 
c. Fulfillment (Pemenuhan) (FUL) 
d. Privacy (Pribadi) (PRI) 
2. Dengan kombinasi dimensi dari E-RecS-Qual : 
a. Responsiveness (Responsif) (RES) 
b. Compensation (Kompensasi) (COM) 





Gambar 3. 2 Model Penelitian yang Digunakan 
Dari gambar model penelitian diatas ditentukan hipotesis untuk penelitian ini 
sebagai berikut : 
 H1: Secara bersama-sama dimensi-dimensi E-S-Qual berpengaruh 
signifikan terhadap  Customer Satisfaction (SAT). 
 H2: Secara bersama-sama dimensi-dimensi E-RecS-Qual berpengaruh 
signifikan terhadap  Customer Satisfaction (SAT). 
 H3 : Customer Satisfaction (SAT) berpengaruh signifikan terhadap 
Customer Loyalty (LOY). 
3.4 Populasi dan Sampel 
3.4.1 Populasi 
Menurut Sugiyono (2017), populasi adalah sekumpulan obyek maupun 
subyek yang memiliki karakteristik tertentu yang ditentukan peneliti untuk 
dipelajari dan kemudian diambil kesimpulannya. Dapat disimpulkan populasi 
adalah semua obyek atau subyek yang diteliti dalam sebuah penelitian. Adapun 
populasi yang digunakan pada penelitian ini adalah responden pelanggan Althea 





Gambar 3. 3 Populasi Pengunjung website Althea Indonesia per April 2017 
Sumber : Similarweb.com 
3.4.2 Sampel 
Sampel adalah bagian dari populasi yang ingin diteliti oleh peneliti. 
Sampel merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 
populasi tersebut (Sugiyono, 2017). Sampel tidak diambil semuanya dalam 
populasi sehingga dalam pengambilan sampel dari populasi yang ada sehingga 
diharapkan dapat mewakili dari keseluruhan populasi. Teknik pengambilan 
sampel yang digunakan adalah Random Sampling yaitu teknik pengambilan 
sampel  secara acak. 
Kesulitan dalam metode pengambilan sampel adalah berapa jumlah 
sampel yang dibutuhkan dalam penelitian. Maka penggunaan rumus 
pengambilan sampel tertentu dimaksudkan untuk menentukan representatif 
sampel dalam menggambarkan populasi penelitian. Salah satu metode yang 
digunakan untuk menentukan jumlah sampel adalah menggunakan rumus Slovin 
(Riduwan dan Akdon, 2005). Adapun penelitian ini menggunakan rumus Slovin 
karena dalam penarikan sampel, jumlahnya harus mewakili agar hasil penelitian 
dapat digeneralisasikan. Rumus Slovin adalah sebagai berikut : 
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Keterangan :  
n : Jumlah sampel 
N : Jumlah populasi 
e2 : taraf signifikasi 










Dengan menetapkan rumus diatas, maka jumlah sampel yang diperoleh dengan 
taraf signikansi 10 % yaitu : 
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Dengan demikian jumlah sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak kurang 
lebih 100 responden. 
3.5 Teknik Pengumpulan Data 
Penelitian ini memakai teknik pengumpulan data dengan menggunakan 
kuesioner berbasis online. Peneliti menggunakan metode ini dikarenakan dengan 
menggunakan metode ini maka kriteria sampel yang akan diambil dapat tepat 
sasaran. Sehingga harapannya data yang didapatkan akan lebih akurat dan sesuai 
dengan tujuan penelitian ini. 
3.6 Sumber Data 
Penelitian ini dilakukan dengan mengambil sampel data dari para 
pelanggan Althea di Indonesia. Dalam penelitian ini para pelanggan website 
Althea Indonesia usia 18-44 tahun merupakan responden yang dipilih. Peneliti 
memilih objek ini karena pelanggan website Althea Indonesia yang banyak di 
Indonesia, peneliti ingin mengetahui seberapa jauh tingkat kepuasan  dan 
loyalitas para pelanggan website Althea Indonesia. 
3.7 Penyusunan Kuesioner 
Dalam penelitian ini, kuesioner ini yang digunakan adalah kuesioner yang 
diambil dari penelitian (Yang, Tsai, 2007) yang meneliti kualitas layanan dari E-
Commerce dan (Parasuraman et al., 2005) yang meneliti kualitas layanan dari E-
Commerce di Amerika Serikat. Langkah  pertama yang dilakukan dalam 
pengambilan kuesioner yakni mengadaptasi indikator-indikator dari dua 
penelitian tersebut serta menjabarkannya dalam bentuk pernyataan yang sudah 
disesuaikan dengan studi kasus yang digunakan. Selanjutnya pernyataan-
pernyataan dalam kuesioner akan dikembangkan sesuai studi kasusnya. 
Kemudian melakukan expert judgement (penilaian ahli) oleh 2 validator ahli 
untuk memastikan bahwa kuesioner layak digunakan dalam penelitian ini. 
 
Setelah dinilai layak oleh ahli langkah selanjutnya yakni uji validitas isi 
kuesioner menggunakan rumus Aiken’s V (Anwar, 2012). Dari hasil perhitungan 
menggunakan rumus Aiken’s V menghasilkan skor 0,5-0,875. Pernyataan-




lengkapnya hasil validasi kisi-kisi instrumen dari validator ahli dapat dilihat pada 
lembar lampiran. 
Kemudian menyebarkan pilot study ke 30 responden untuk menguji coba 
bahan yang fungsinya agar dapat memperbaiki kualitas dan signifikasi dari 
penelitian (Altman et al., 2006). Pada Pilot Study dilakukan uji validitas dan uji 
reliabilitas. Uji validitas digunakan untuk mengukur kevalidan kuesioner 
sedangkan uji reliabilitas digunakan untuk mengukur konsistensi responden 
terhadap semua pernyataan kuesioner. 
3.8 Skala Likert 
Penelitian ini menggunakan skala likert dalam mengukur data dari 
responden. Menurut Djaali dalam Mandasari (2015) Skala Likert adalah skala 
yang dapat dipergunakan untuk mengukur persepsi maupun pendapat seseorang 
atau sekelompok. Pada penelitian ini responden akan menggunakan skala likert 1 
sampai 5 untuk menyajikan pernyataan yang berhubungan dengan objek 
permasalahan. Semakin kecil skala angkanya maka diartikan pernyataan negatif, 
dan skala semakin besar skala angkanya diartikan pernyataan positif. Skala likert 
diharapkan dapat membantu peneliti dalam menganalisis kualitas layanan 
website Althea Indonesia terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. 
Bentuk jawaban skala Likert terdiri dari skor 1 untuk sangat tidak setuju, skor 2 
untuk tidak setuju, skor 3 untuk netral, skor 4 untuk setuju, dan skor 5 untuk 
sangat setuju. 
3.9 Pengujian Instrumen 
3.9.1 Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk menguji kevalidan suatu kuesioner.  Suatu 
kuesioner dapat dinyatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu untuk 
mengungkap sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut (Ghozali, 2011). 
Menurut Sugiyono dalam Frans et. al (2016) hasil penelitian dinyatakan valid bila 
terdapat kesamaan antara data yang terkumpul dengan data yang sesungguhnya 
terjadi pada objek yang diteliti. Valid tidaknya pernyataan kuesioner dapat 
diketahui dengan membandingkan nilai rtabel dengan taraf signifikan terhadap 
nilai rhitung. Uji validitas di penelitian ini dilakukan dengan bantuan program SPSS 
versi 19.0. 
Uji validitas dilakukan terhadap semua pernyataan dalam kuesioner pada 
penelitian ini yakni dengan melihat nilai korelasi Product Moment. Nilai rtabel 
pada taraf signifikan 5% berdasarkan 30 data  adalah sebesar 0,361. Dinyatakan 
valid bila signifikansi nilai rhitung lebih besar dari 0,361 dan sebaliknya dinyatakan 
tidak valid jika nilai rhitung lebih kecil dari 0,361. Pada Tabel 3.2 dapat dilihat 
bahwa semua indikator penelitian valid karena pernyataan-pernyataan dalam 








Tabel 3. 1 Hasil  Uji Validitas Instrumen 
Pernyataan Nilai  rhitung Hasil Uji Validitas 
EFF1 0,546 Valid 
EFF2 0,419 Valid 
EFF3 0,684 Valid 
EFF4 0,639 Valid 
EFF5 0,648 Valid 
EFF6 0,686 Valid 
EFF7 0,731 Valid 
EFF8 0,641 Valid 
SYS1 0,742 Valid 
SYS2 0,813 Valid 
SYS3 0,761 Valid 
SYS4 0,701 Valid 
FUL1 0,646 Valid 
FUL2 0,681 Valid 
FUL3 0,701 Valid 
FUL4 0,484 Valid 
FUL5 0,577 Valid 
FUL6 0,647 Valid 
FUL7 0,651 Valid 
PRI1 0,867 Valid 
PRI2 0,936 Valid 
PRI3 0,931 Valid 
RES1 0,761 Valid 
RES2 0,755 Valid 
RES3 0,641 Valid 
RES4 0,696 Valid 
RES5 0,661 Valid 




COM2 0,752 Valid 
COM3 0,740 Valid 
CON1 0,918 Valid 
CON2 0,878 Valid 
CON3 0,874 Valid 
SAT1 0,674 Valid 
SAT2 0,871 Valid 
SAT3 0,893 Valid 
LOY1 0,573 Valid 
LOY2 0,712 Valid 
LOY3 0,676 Valid 
LOY4 0,729 Valid 
LOY5 0,708 Valid 
 
3.9.2 Uji Reliabilitas 
Setelah melakukan pengujian validitas, maka dilanjutkan pengujian 
reliabilitas. Uji reliabilitas adalah pengujian beberapa item pernyataan dalam 
satu variabel yang dijawab secara konstan atau stabil (Ghozali , 2011). Uji 
reliabilitas dalam penelitian ini dengan melihat nilai Cronbach Alpha (α). Suatu 
variabel dikatakan reliabel jika memilki nilai Cronbach Alpha > 0.6 (Sekaran, 
2003). Uji validitas di penelitian ini dilakukan dengan bantuan program SPSS versi 
19.0. 
Uji reliabilitas dilakukan untuk mengukur konsistensi responden terhadap 
semua pernyataan kuesioner dalam penelitian ini dengan menggunakan  
Cronbach Alpha. Hasil dari pengujian tersebut dapat dilihat pada Tabel 3.3. 
 
Tabel 3. 2 Hasil Uji Reliabilitas 




Efficiency  0,759 Reliabel 
System Availability 0,736 Reliabel 
Fulfillment 0,732 Reliabel 
Privacy 0,897 Reliabel 




Compensation 0,603 Reliabel 
Contact 0,863 Reliabel 
Customer Satisfaction 0,751 Reliabel 
Customer Loyalty 0,700 Reliabel 
 
Berdasarkan hasil pengujian reliabilitas pada tabel 3.3 dapat dilihat 
semua variabel dalam penelitian ini reliabel karena menghasilkan nilai Cronbach 
Alpha diatas 0,6. Sehingga tidak ada pernyataan kuesioner yang dihapus. Setelah 
diketahui bahwa semua pernyataan dalam penelitian ini sudah valid dan reliabel, 
maka dilanjutkan dengan pengumpulan data. 
3.10 Uji Asumsi Dasar 
Menurut Wiyono (2011) uji asumsi dasar dilakukan melalui 2 tahap yaitu uji 
normalitas dan uji linieritas. 
1. Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi  
variabel independen maupun variabel dependen mempunyai distribusi 
normal atau tidak. Sekumpulan data dinyatakan berdistribusi normal bila 
taraf signifikasi lebih besar dari 0,05 (Wiyono, 2011). Pada penelitian ini, 
uji normalitas dilakukan dengan menggunakan Kolmogorov-Smirnov. 
2. Uji Linieritas 
Menurut Ghozali (2011) uji linieritas bertujuan untuk mengetahui 
hubungan linier antar variabel independen dan variabel dependen 
(Ghozali, 2011). Pada penelitian ini, uji linieritas dilakukan dengan 
menggunakan Test of Linierity.  Jika nilai signifikasi kurang dari 0,05 maka 
dua variabel dikatakan linier (Wiyono, 2011). 
3.11 Uji Asumsi Klasik 
Pada penelitian ini digunakan 2 tahap uji asumsi klasik, yaitu Uji 
multikolinieritas dan uji heteroskedastitas.  
1. Uji Multikolinieritas  
Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi  
ditemukan adanya korelasi antar variabel independen. Tidak adanya 
korelasi antar sesama variabel independen merupakan ciri-ciri model 
regresi yang baik (Ghozali, 2011). pada penelitian ini untuk mengetahui 
ada atau tidaknya  multikolinieritas pada model regresi adalah dengan 
melihat nilai Variance  Inflation Factor (VIF). Nilai VIF yang baik adalah ≤ 5 







2. Uji Heteroskedastitas 
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 
regresi terjadi ketidaksamaan varian dari satu pengamatan ke 
pengamatan yang  lain (Ghozali,2011). Sekumpulan data dinyatakan tidak 
mengalami heteroskedastisitas jika taraf signifikasi lebih besar dari 0,05. 
Model regresi yang baik adalah yang homokesdatitas atau tidak terjadi 
heteroskedastisitas.  
3.12 Statistik Deskriptif 
Statistik deskriptif merupakan analisis sekumpulan data berdasarkan nilai 
mean dan standar deviasi (Sudarmanto, 2013). Menurut Thoifah (2015) mean 
merupakan nilai rata-rata dari sekumpulan data. Sedangkan standar deviasi 
menunjukkan seberapa jauh perbedaan jawaban responden dari mean. Sehingga 
analisis statistik deskriptif pada penelitian ini digunakan untuk mengetahui nilai 
rata-rata dan standar deviasi dari sekumpulan data.  
3.13 Analisis Regresi  
Dalam upaya menjawab permasalahan dalam penelitian ini maka 
digunakan analisis regresi linier sederhana dan analisis regresi linier berganda. 
Analisis regresi linier sederhana adalah regresi linier dengan satu variabel 
dependen dan satu variabel independen. Sedangkan analisis regresi linier 
berganda adalah regresi linier dengan satu variabel dependen dan beberapa 
variabel independen. Di penelitian ini analisis regresi linier sederhana digunakan 
untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan, 
sedangkan analisis regresi berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh 
kualitas layanan (E-S-Qual dan E-RecS-Qual) terhadap kepuasan pelanggan 
website Althea Indonesia. Rumus persamaan regresi linier berganda adalah : 
 
                              ...(2) 
Keterangan : 
Y : Variabel Dependen (SAT) 
a : Konstanta 
β : Koefisien Regresi 
X : Variabel Independen 









Rumus persamaan regresi linier sederhana adalah : 
 
           + e  ...(3) 
Keterangan : 
Y : Variabel Dependen (LOY) 
a : Konstanta 
β : Koefisien Regresi 
X : Variabel Independen 
e : Standar eror 
 
Menurut Ghozali (2011) dalam pengujian regresi linier menggunakan tiga 
macam pengukuran yaitu dari nilai uji t, uji F dan nilai koefisien determinasi (R2). 
1. Uji t  (Parsial) 
Uji t digunakan mengukur seberapa jauh pengaruh satu variabel  
independen terhadap variabel independen (Imam Ghozali, 2001). 
Langkah-langkah Uji Hipotesisnya adalah sebagai berikut : 
 
 Perumusan Hipotesis 
H0 : Tidak ada pengaruh yang signifikan dari masing-masing variabel 
independen terhadap variabel dependen. 
H1 : Adanya pengaruh yang signifikan dari masing-masing variabel 
independen terhadap variabel dependen. 
 
 Tingkat signifikasi 
Tingkat signifikansi yang digunakan adalah 0,05 (α = 5%). Jika 
signifikansi thitung > 0.05, berarti H0 diterima atau H1 ditolak. Jika  
signifikansi thitung < 0.05, berarti H0 ditolak atau H1 diterima. 
 Kriteria pengujian 
H0 diterima jika thitung < ttabel 
H0 ditolak jika thitung > ttabel  
2. Uji F (Uji Simultan) 
Uji F digunakan untuk mengetahui apakah semua variabel independen 
mempunyai pengaruh yang sama terhadap variabel dependen (Algifari, 
2009).  
Ketentuannya : 
 H0 : Variasi perubahan nilai variabel independen tidak dapat 




 H1 : Variasi perubahan nilai variabel independen dapat 
           menjelaskan variasi perubahan nilai variabel dependen. 
Tingkat signifikasi (α) 5% dan degree of freedom (D.F.) adalah 95% 
dengan kriteria sebagai berikut : 
 Jika Fhitung < Ftabel , maka H0 diterima dan H1 ditolak berarti semua 
variabel independen tidak berpengaruh terhadap perubahan nilai 
variabel dependen. 
 Jika Fhitung > Ftabel , maka H0 ditolak dan H1 diterima berarti semua 
variabel independen berpengaruh terhadap perubahan nilai variabel 
dependen. 
3. Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi adalah nilai statistik digunakan untuk mengetahui 
seberapa besar pengaruh kontribusi variabel independen terhadap 
variabel dependen. Semakin kecil nilai R2 maka pengaruh variabel 
independen terhadap variabel dependen semakin lemah. Sebaliknya, 
semakin nilai R2 mendekati 1, pengaruh variabel independen terhadap 
variabel dependen akan semakin kuat. 
